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ВИКОРИСТАННЯ ТЕОРІЇ НЕЧІТКИХ МНОЖИН  
В УПРАВЛІННІ ЯКІСТЮ ОСВІТНІХ ПОСЛУГ 
 
В статті запропоновано метод проведення експертного оцінювання якості освітніх послуг, що 
спирається на їх нечітку інтерпретацію. Визначено часткові та одиничні показники якості освіт-
ніх послуг у вищому навчальному закладі. Надано обробку результатів експертного оцінювання 
з використанням апарату нечітких множин, що забезпечує коректність результатів оцінки. 
 
The method of expert evaluation of quality of educational services, based on their fuzzy interpretation is 
offered. The partial and single indicators of quality of university educational services are determined. 
The processing of the expert evaluation results based on the theory of fuzzy sets, which ensures the 
correctness of the evaluation is provided. 
 
Постановка проблеми. Участь України у Болонському процесі, однією 
з основних вимог якого є підвищення якості освіти країн-учасниць, послужи-
ло потужним поштовхом до розробки питань управління якістю в освітній 
сфері. 
Вербальні оцінки, що використовуються в освітніх системах та форму-
ються експертом, породжують наявність невизначеності при описі парамет-
рів системи. Облік цих невизначеностей, розробка методів їх вимірювання є 
одними з найважливіших задач у розвитку методів менеджменту якості осві-
тніх послуг. 
Істотною особливістю вищої освіти є складність кількісного оцінювання 
процесів навчання та управління. Переліку показників якості підготовки, що 
розуміється однозначно, не існує, тому що відсутнє чітке уявлення про те, які 
кількісно вимірні фактори на нього впливають, якими вірогідно оцінюваними 
показниками воно виражається, яка вірогідність цих показників тощо. Нечіт-
кість такого уявлення не дозволяє одержувати адекватні кількісні описи дос-
ліджуваних параметрів методами математичного моделювання і змушує шу-
кати рішення класичних задач освітнього процесу некласичними методами. 
Найбільш перспективним є використання теорії нечітких множин. 
Аналіз літератури. В області управління у сфері вищої освіти, оцінки і 
контролю якості освіти можна виділити роботи видних російських і закор-
донних вчених: Ю.П. Адлера [1], А.І. Субетто [2], Ф. Кросбі та ін. Дослідни-
ками запропоновані різні підходи до визначення поняття якості освіти і спо-
собів його оцінки. Однак, як показує аналіз, вимагають подальшого розвитку 
питання обліку і зменшення невизначеності при прийнятті оптимальних 
управлінських рішень у вузі, підкріплені відповідним математичним апара-
том. 
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Відомо, що для рішення задач, у яких вихідні дані є ненадійними і тими, 
що слабко формалізуються, успішно застосовується математичний апарат 
нечітких множин [3]. Цей математичний апарат за своїм значенням і точніс-
тю оцінок більш придатний для виконання завдання з оцінки якості, завдяки 
чому пропонується застосовувати нечітко-множинну методику для оцінки 
якості освітніх послуг (ОП). 
Мета статті. Розробка підходу до оцінки якості освітніх послуг на осно-
ві теорії нечітких множин для забезпечення ефективності управлінських рі-
шень у вищому навчальному закладі (ВНЗ). 
Використання апарату нечітких множин для оцінки якості ОП. 
Якість освітніх послуг як сукупність багатьох характеристик найзручніше 
надавати у вигляді лінгвістичної змінної (ЛЗ), в тому розумінні, як ця змінна 
визначена в теорії нечітких множин [4]. 
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де E – найменування ЛЗ (тут – «Якість ОП»); niEi ,1, = – множина термів ЛЗ, 
які є найменуванням нечітких змінних, областю визначення кожної з яких є 
множина X; μEi(x) – функція належності значень x значенням терму Ei. 
Термами ЛЗ «Якість ОП» можуть бути: E1 – дуже низька якість; E2 – ни-
зька якість; E3 – середня якість; E4 – висока якість; E5 – дуже висока якість. 
Кожний терм може описуватися трапецеїдальною функцією належності 
(рис. 1), яка повністю задається чотирма числами – абсцисами вершин трапе-
ції. Ці числа можуть бути визначені експертом з урахуванням вербально-
числової шкали Харрінгтона [5]. На основі наданих на рис. 1 отриманих за-
лежностей n-терм розраховуються точні значення μEi(x) для будь-яких зна-
чень x. 
 
Рис. 1. Функції належності лінгвістичної змінної «Якість ОП» 
 
Параметр X є комплексним показником якості ОП, тобто функцією час-
ткових показників ljx j ,1, = : 
X = ψ(x1, x2,…, xl). 
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Кожен частковий показник характеризується, у свою чергу, комплексом 
одиничних показників і також визначається ЛЗ miPi ,1, =  з тією ж кількістю 
n термів, що і ЛЗ «Якість ОП». Терми часткових показників описуються фун-
кціями належності, параметри яких визначаються експертним шляхом. 
Визначення часткових та одиничних показників якості ОП у ВНЗ. В 
основі комплексного показника якості діяльності вузу лежить сукупність різ-
них показників, що дозволяють розглянути поняття якості ОП як багаторів-
неву деревоподібну структуру. Їх аналіз проводиться за допомогою причин-
но-наслідкової діаграми Ісікави (рис. 2). 
Рис. 2. Показники якості освітніх послуг 
 
Згідно з процесною моделлю системи управління якістю ВНЗ було об-
рано три найбільш важливих критерії якості ОП: «Процес вступу», «Процес 
навчання» та «Процес отримання результатів освіти», які є частковими пока-
зниками зазначеної системи управління. 
Значення одиничних показників якості розраховуються або вибира-
ються на основі звітних даних ВНЗ. Вихідні дані по кожному одиничному 
показнику можуть бути представлені в різних системах вимірювання, тому 
для порівняння доцільно трансформувати них у безрозмірні оцінки в інтерва-
лі від 0 до 1. 
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Для визначення значимості даних показників були опитані студенти п'я-
того курсу спеціальності "Метрологія і вимірювальна техніка". Респондентам 
було запропоновано: 
– ранжувати показники по кожному з зазначених вище критеріїв за до-
помогою кваліметричного методу парних порівнянь; 
– дати оцінку кожному з показників за 10-бальною шкалою. 
За результатами проведеного опитування становлять окремий інтерес 
отримані кількісні оцінки. Так, за критерієм "Процес навчання" найбільшу 
оцінку одержали показники: "Професорсько-викладацький склад" (8,85 ба-
лів), "Наявність підручників, методичних матеріалів" (8,77 балів) і "Методика 
викладання та організація навчального процесу" (8,46 балів). Слід зазначити, 
що всі одиничні показники даного критерію мають досить високі бали, що 
говорить про ефективну роботу вузу на етапі навчання студентів. 
За критерієм "Процес вступу" найбільша оцінка дана показникові "За-
требуваність спеціальності" (8,46 балів), найменші – показникам "Умови хар-
чування" (4,15 бали) та "Умови проживання" (4,46 бали). У "Процесі одер-
жання результатів освіти" найбільшою оцінкою був відзначений такий пока-
зник, як "Рівень отриманих знань" (8,46 балів), а найменшою – "Аспірантура" 
(6,46 балів). 
Крім того, по кожному з критеріїв студентами були внесені пропозиції: 
поліпшити умови проживання студентів у гуртожитках; забезпечити працез-
датність санітарних вузлів і освітлюваність коридорів; знизити ціни в буфе-
тах і студентських їдальнях; допомагати з працевлаштуванням випускників. 
Обробка результатів експертного оцінювання. Для статистичної об-
робки приймаються лише таки експертні оцінки, відносні відхилення яких від 
середнього значення не перевищує раніше встановленого критерію. 
У результаті визначення порівняльної важливості показників для кожно-
го процесу отримується матриця попарних порівнянь А, елементи якої aij мо-
жуть набувати значення, що відображають суб’єктивний висновок експерта 
стосовно важливості i-того показника порівняно з важливістю j-того показ-
ника. 
У процедурі попарного порівняння можуть використовуватись два аль-
тернативних підходи, а саме, метод Уея [6] та метод аналізу ієрархій, запро-
понований Т. Сааті [7]. В роботі був використаний метод Уея, що полягає у 
заповненні експертами матриці попарних порівнянь 
,ijaA =    { },1,0,1-Îija  
де 1-=ija  віддає перевагу показнику xj над xi; 0=ija означатиме рівноцін-
ність xj та xi; 1=ija  визначає перевагу показника xi над xj. 
Коефіцієнти пріоритетності ki одиничних показників обчислюються за 
формулою 
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Аналогічно на основі експертних оцінок визначаються коефіцієнти 
пріоритетності часткових показників ljk j ,1, = . 
Шляхом аналізу і розрахунків визначаються значення часткових показ-
ників якості ОП ljx j ,1, =  та знаходяться відповідні ним значення всіх фун-
кцій належності ljnixij ,1,,1),( ==m . 
За формулою середнього арифметичного зваженого або середнього гео-
метричного зваженого розраховується комплексний показник ЛЗ «Якість 
ОП» X. За знайденим X і функціями належності ЛЗ «Якість ОП» робиться 
оцінка якості ОП. 
Висновки. Розглянута методика формалізації експертних оцінок та їх 
представлення у виді нечітких множин забезпечує коректність результатів 
оцінки і підвищує ефективність керування вузом. 
Використання нечітко-множинної методики для оцінки якості ОП до-
зволить керівництву вузу проводити аналіз і оптимізацію рішень в умовах 
невизначеності і недоліку інформації. Ця методика може бути легко інтегро-
вана в існуючу інформаційну систему навчального закладу. 
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